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Al terminar el estudio de la presente unidad Ud. estará
•do~ •;a:-.::...:. ' :••>•• ••':,;•• . \; no ir: ~: ni lírico \
, en capacidad de elaborar un organigrama y manual de fun-
;ciones de1 departamento de raercadQtecnia o -vejigas.
••" MIL'DO le - '' .";:'• -f- ai..:,.; :•:;o :'.'• neo
.">•' :fíl».r;í '• •. ioiv&j,q •. oj'íSXá
El alumno debe comprender cuáles son las funciones inhe-
£":tonr;n i••_: aoeJofocoxs^i
rentes a este departamento^ y cuátfes^l^jcoordinación que
o-debe existir entre los puestos de títabajo que; lo confor-
man lo mismo que dicho departamento con los demás del ho-
:;BGfib leo aovx..'
aancíOí;;:; " . f>/jr5i~! y s •':••." ' ;p--





II. AUTOPRUEBA DE AVANCE
A continuación Ud¡ encontrará una: autoprueba sobre el
tema de esta unidad. Su función es si debe estudiarla
'• -b'fíoi De ocurrir lo último, lo"Cual podrá verificar con
las respuestas que vienen al final. . debe continuar
con el estudio de la presente unidad; si ocurre lo con-
•«rín¿ &©*WflSU»í previos coñbcimiehtos de: -'-,-'>£ yv-u'.-,
iüp :• oi •:..fcrú-Mercadotecnia generai ""'-' e;¡?..' «s.-tn--:
Administración general
-io:: noD n.' ;• r.:"-v '• "o^ •""¡:;í c'> ?;o:vT";.!c ao.í C"'.'.*íf!f? "'X~?3¿xo 90ÍP;.'
Ahora, resuelva la autoprueba de avance que aparece en
sñ l&t ?:la- página siguiente;: c; s-vp onsi-i ol n^rn
Ha elaborado el organigrama y manual de funciones u obje
tivos del departamento de mercadotecnia para un hotel o
establecimiento similar?
SI NO
Si la respuesta es afirmativa, continúe en la siguiente
página; lo contrario pase a la página 4 y estudie la^ -
unidad.
1. Cuál sería un modelo de organigrama del departamento
de mercadeo?
ry. . ... •
2. Cuáles serían las funciones de dicho departamento?
3. Enumere ías principales funciones del jefe de merca
dotecnia. ,..,. •;.r> i [~¡( .
4. Enumere cinco funciones principales de la secretaria
ejecutiva.
5. Enumere tres funciones del publicista,
6. Enumere cuatro funciones del promotor de ventas.
Compare sus respuestas con las de la página 17
si sus respuestas son totalmente correctas soli
cite entrevista con el instructor, de lo contra-
rio estudie la unidad.
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III. INTRODUCCION
Para una mejor acción del departamento de mercadotecnia
y en especial para quienes lo dirigen y tienen relación
directa e indirecta con él, es importante conocer la
-organización, objetivos y funciones., de cada uno de los
puestos de trabajo> ésto conlleva una mejor-coordinación






A. ORGANIZACIÓN DEPARTAMENTO MERCADOTECNIA
3S-30XO '.•• • •
¿•;'.:'.' .••.:- : '• '
GERENTE DE
MERCADOTECNIA
:• ,:?noj:" -' .i'.;::* •¿
¿- J'.JE...";
;• ... _i. .-, -•
r, «T« ,;-;,•, • /':
|Secretaria
.-•.-. 1reiecutiva,
'•'- '•' '• "•'•
._ .,,.. ... "-•.• .•-.-. • j¿ acbo;. =- •• -
"•'• r'', ¡:" : ,..'"J:'.
Promotor
ventas .Estadígrafo







ffcM FUNCIONES DEL DSPARTAMENTOs ' •'*•'"•
Desde el puntó dé vista del'mercadeó hotelero este
departamento debe coordinar la acción correspondien
dote -conr las siguientes dependencias:
-3Ti 1* Alojamiento- ~ — "
2. Alimentos y bebidas. •°
3. Departamento de convenciones.
.4»x. Departamento de archivo.
Además-debe cumplir las siguientes funciones:
1. investigación del mercado.
2. Planeación de ventas- ^^
3. Presupuesto-de ventas.
4. Promoción general.
5. Relaciones públicas y publicidad.
6. Ventas internas
7. Programa de entrenamiento-
8. Mercadeo en general.
n:g/nl
El patrón general de operaciones para un programa
de mercadeo comprende tres divisiones principales:
1. Relaciones con el cliente
2. Relaciones comerciales
3. Relaciones entre el personal y los diferentes
departamentos del hotel.
RELACIONES CON EL CLIENTE
Constituye el contrato establecido entre la organi
zación y todos sus clientes o probables usuarios de
los servicios del hotel.
RELACIONES COMERCIALES
Constituyen la conservación de una buena voluntad y
contacto con las empresas, asociaciones y. demás-or
ganizaciones de la comunidad; cada uno de estos ele
mentos representa una fuente potencial da negocio* y
aún má» una fuente potencia1: de ventas!*
RELACIONES ENTRE EL PERSONAL '•''
Se compone-principalmente de la cooperación interde
partamental estipulada por la gerencia general, pero
quiere a su vez la cooperación del departamento de
mercadeo. bJ ;; .
De otra parte es importante tener en cuenta que se
debe cumplir con los objetivos y planes trazados por
;4*3gerencia y en lo posible superar¿teniendo como
base las épocas y temporadas del pño v <3<? acuerdo a
incrementos estimados para cádá período-en relación
al presupueeto de ventas de-cada uno de los deoarta-
mentos que ofrecen servicióse •?-
'.: :r:r~; aoiooiaoi'i. ,b>
i'--' ¡.DX|;.. - i XV.C.': .'.;'.'.., .:S¡-oh^L\r !¿
%siÚÍQ:'•••:; i e^'ir'.eV .á
r.'nsíisjt.T'T''.- eo ;; ~e4xo^yr'
- e'xe/ííí-'o r.- •••'- -o"í :•••', . B
I" 1
Por medio de la planeación de los servicios del ho
tel, de acuerdo a las exigencias de nuestra clientela.
También determinar cuáles de los departamentos inter
nos -del hotel ¡muestran más índice de ventas y si es-
tan operándola! máximo de vplumeno cuáiles departamen
tos necesitan más ayuda; en cada uno de éstos se de
be analizar cuáles servicios se venden más (alimen




• asi neo ;?3:f3í;fj :'&ra 9-I^'!ffiOL;
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1. -La estructura orgánica del departamento se puede con-
í' •-:. siderar': de" la siguiente forma: o
2.Í Cuáles son las funciones del departamento de merca
dotecnia?
3. Cuáles son los 3 aspectos que se deben tener en cuen




Compare sus respuestas con las de la página si
guiente; si son totalmente correctas continúe el
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Planeaéión de ventas--. ,,,
Presupuesto .de, ventas ^-,
Promoción general
Relaciones públicas y ^publicidad
Ventas internas
Programa de enajenamiento,;;-, j^.,
Mercadeo en general .o
Relaciones, con el cliente •••.-..
Relaciones comerciales .,
Relaciones entre el personal y los diferentes de
partamentos del hotel.
vi;-r<" r'-ra
•.• fcifif^ ?**': n r '••:
cíe
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B. FUNCIONES DE LOS EMPLEADOS DEL DEPARTAÍÍÉNTO DE MERCA
DOTECNIA
GERENTE DE MERCADOTECNIA
Superior Inmediato: Gerente General
Funciones:
Cumplir con los planes de ventas trazados por la ge
rencia y en lo posible superarlos ••••-•:
Ejecución del análisis de la Competencia.
iEjecucion-del análisis del,>mercado ¡L
Ejecución^del análisis de los departamentos del hotel
en relación a ventas de servicios y coordinación con
los mismos para^tal efecto.
Establecer políticas de promoción, publicidad y pro
paganda y ejecutar las mismas¿ -
Colaborar en la política desprecios.
Elaboración, ejecución y control del presupuesto del
departamento.
: :¡To... •'" í -.'
Establecer los programas de entrenamiento para el per-
-son^ del hotel que tiene relación directa con el
cliente para efectos de ventas;
Todas las demás inherentes a su cargo que dirige la
gerencia.
SECRETARIA EJECUTIVA DEL DEPARTAMENTO
Superior Inmediato: Jefe del departamento.
Funciones:
Se encargará de hacer informes semanales del trabajo
del departamento,, complementando la acción de cada uno
de Jlos empleados para entregar al jefe del departa
mento quien logrará así darse cuenta del trabajo de
sarrollado en su departamento.
• y os
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Se encarga de elaborar las órdenes de trabajo, memo
randos, etc, que su superior le entregue.
Distribuirá las órdenes de trabajo entre lo trabaja-
,,. dores de1 departamento. n<
Atenderá las llamadas hechas alhhotei, para pedir in
formación sobre servicios que proporciona el hotel.
Coordinara la acción de todos los empleados del depar
tamento. .... ;., ; ,r, ¿."i\
.Se encargará de organizar las citas con el promotor
de ventas del departamento a fin de lograr la venta
exacta de los servicios del hotel.
Para cualquier otra clase de trabajo estará supedi
tada a las ordenes del jefe del departamento.
ESTADÍGRAFO
M<j...
Superior Inmediato: Secretaria Ejecutiva
: ?£-ñÓÍOttW<¡
Funciones:
-..,.;.....;; Se encargará de recopilar datos que le sirvan de apo
yo para la elaboración de las estadísticas.
_,..,.. ?c>; Elaborará estadísticas claras de: Ventas, mercadeo
hotelero, venta de servicios,...historia del hotel y
todas aquellas que ayuden a elaborar planes de promo-
~o~ s-sg oí,-: c*ón y. ventas. ., wíaúq «^«ásíi
-nf*'m y'r- ros- •::--;• *'r¡i-z:j.¡ .••.:•.]•• f. o i&tírtf¿> : '
Determinará temporadas de alta y baja venta.
Determinará clase de clientela
. ,... ..Determinará: clase de. mercado hotelero de la zona, la
..ciudad, el departamento y el país. rr ,.,;.
Para cualquier otra clase de trabajo estará supedita
do a las ordenes del superior inmediato.
12
PROMOTOR DE VENTAS . \*
-,-x¿ o.r Superior Inmediato*. Secretaria ejecutiva
Se encargará de hacer el plan de promoción que tenga
:haq -^aplicación de acuerdo al mercado del.hotel y su polí
tica... . , ."._,"•*,.,,!
r.ís .Se encargará de poner en marcha personalmente el plan
que ha elaborado una vez que ha sido revisada por el
jefe del departamento.
ir,- 'l.-sn-tn i




;:t Las demás funciones inherentes a„ su cargo.
•;t•••'• .^sáeb í j Leí: ••••:- ••-? ;:í. ¡o asi r on-,-
PUBLICISTA
Superior inmediato: Secretaria ejecutiva del depar
tamento. ... ,..^no, ....... .. ......t
Funciones:
rSe encargará de,.cr^a.r. métodos y sistemas de publici
dad que ayuden a desarrollarl las ventas del hotel.
Deberá poner en practica todos los métodos de publici,
..dad que estén a su. alcaAce para promover los servi-
« cios del hotel,.,r„
Deberá ponerse de acuerdo con el estadígrafo para po
der armar el plan.de. publicidad y promoción de ven-
tas.
¡SriTi
Deberá poner ,a dispo&icdón del .promotor' de ventas to
do el material de información que logre tener del ho-




Deberá organizar todas las campañas de promoción,
conjuntamente con el promotor de ventas para lograr
un mejor resultado.
Deberá dirigir el aspecto de imprenta en el cual se
desarrollarán folletos, afiches y demás aspectos pu
blicitarios que lleguen a formar parte del departa
mento. _„..
]¿s demásfunciones inherentes ,^;^u cargo.
ARCHIVISTA; ;r í




; igyxo ': '•' "'-f- O;
Deberá archivar correctamente todos los datos del mer
cado, ...historia del hotel, ventas y estadísticas, que
lleguen a. sjtfs manos en la forma más conveniente a su
método de trabajo.
Establecerá por escrito cual,va a ser el método de
archivo qué utilizará en el transcurso de su trabajo.
Deberá proporcionar todos los datos que seguirán
el estadígrafo o el publicista, así como el promotor
de ventas a fin de lograr el mejor desarrollo del de
partamento.
Deberáayudar a la organización de memorandos, órde
nes de trabajo y demás papelería que necesite el de
partamento .
Para cualquier otra clase de trabajo estará supeditad

















- f - i ..- ^
Se encargará de ayudar al publicista en la elabora-
f*°n ,de. mati°es v en todos aquellos aspectos que su
'cnica le permita.
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5i^Se encargará de hacer las requisiciones de papel,
tintas, pinturas, foto-negativos, aceites, grasas y
todo aquello que le sea necesario en su trabajo.
PXSO ¡JS • .j:j •!3nC.L...'ÍK ': - ñj
Se encargará del desarrollo de los planes de impre
sión publicitaria que haya acordado co^i el publicis
ta.
x-vx:.-.ye-i":•... * ."• :.r ".'•• ..• sibsmí. :: .ex •n:^.
Pondrá sus primeras pruebas a la disposición de los
componentes del departamento para encontrar la acep
tación o no de las pruebas.
*Jará '"** conexión necesaria que necesiten todos los
impresores que tenga á'éú "cargo. rv
•"" >' -"'•.-. i: COCi.W: f.:.iP. :5 HOr~ :X •
Para cualquier otra clase dé trabajo estará supedi
tado a las ordenes del publicista.
-r '•'-•'•• ' ' J! • :.:^.:-3': xrq S?.3:>e? •-•;1.>.''j
'••• O* i:---. •:•-• h~;-,y xix^Il CLp CVX..ÍM*
•';i-:'-- •<•' ' -.-"•O'- .. ..loiü"":;^ s:•.'.-" í
3KSO i >.••>:• H" -.".•.-._: ,. ; QX5-- \OfiífeS :
"';'';';::' ••"•":"'O.L . ';' -;3xnp'V )¿
. 3" •"'••3!'.-;' TJSq
•" •' üaiaxCilB/íi :'lO ' "' X±íi I
dj;-sds?f:j s





1. Funciones principales del Gerente de Mercadeo.
2. Enumere cinco funciones principales de la Secretaria
Ejecutiva*
3. Enumere tres funciones del publicista.
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4. Enumere cuatro funciones del Promotor dé ventas
Compare sus respuestas con las que encontrará
en.la página-siguiente, .si -son totalmente correc
tas, continúe el estudio de la unidad, de lo con
trario estudíela nuevamente.
flOJ




1. a. Cumplir con los planes trazados por la gerencia
b. Ejecución del análisis de la competencia
c. "Ejecución del análisis del mercado.
......,->•-< : d. Establecer políticas de promoción, propaganda y
L,r publicidad. ....
e. Ejecución y coordinación de las ventas del hotel
con los departamentos que ofrecen servicios.
2. a. informes semanales del trabajo del departamento,
b. Elaborar órdenes de trabajo«, memorandos etc. que
,,.>., i súcsuperior le entregue*
" ' ... c. Distribuir órdenes de trabajo entre los trabaja
dores del departamento.
d. Coordinará la acción de todos los empleados del
.,,.... "departamento.
.^r:3. a. Se encargará de crear métodos y sistemas de pu
blicidad que ayuden a desarrollar las ventas del
,nl!- -.i}-:- -it>ñi--f\ hotel.
b. Deberá organizar todas las campañas de promoción,
conjuntamente con el promotor de ventas para lo
grar un mejor resultado..
7 c. Deberá poner a disposición del promotor de ventas
"'^ J; ,: todo el material de información que logre tener
del hotel
— d. Deberá dirigir el aspecto de imprenta en el cual
se desarrollan folletos, afiches y demás aspectos
publicitarios que lleguen a formar parte del de
partamento.
4. a. Se encargará de poner en marcha personalmente el
plan de promoción que ha elaborado una vez que ha
sido revisado por el jefe del departamento.
b. Se encargará de hacer el plan de promoción que ten_
ga aplicación de acuerdo almercado delhotel y su po
lítica.





El departamento de mercadeo tiene como objetivos coordi
nar cort los demás del hotel, las políticas, planes y eje
cución de los programas de ventas, publicidad,promoción,
. analisis del mercado y la competencia de acuerdo a los
planes trazados por la gerencia.
D®^® trabalai:' en^coordinaclón con alojamiento, alimentos
v y bebidas, convériciones, archivó etc.
Í-1 §c?e —- debe contemplar: la§ relaciones con el cliente
"réíácxortes comerciales, relaciones' entre el personal y l-,
los diferentes departamentos del hotel.
¡ Dentro de los empleados que sé pueden tener en el departa
mento tenemos, el gerente, secretaria ejecutiva, promo
tor de ventas, publicista, estadígrafo e impresores
Cada úrió de estos puestos de trabajo
ciories muy definidas. •- '*1'
•:;•< Q ~fC
tener sus fun-
*—" ' — j ......
Sí usted se encuentra en está parte de la unidad pue-
de,Paaar a resolver la autoprueba de': avance que se en
cuentra en la Dáoina 2 ''"J'"• -• -«*'-•é p g
•****—s~>--
i
* -' ° %B:. rj
i y "• :-:í,.ííí:
c.
.í? í:jf!6íu"..:c
. • > :i
asi sn¿ :• nox
-•OC! US V I 3"
si:
:';-. í:K.\ -:
"r r-. *•"? j":. rí *"-'*.
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